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 【はじめに】近年、社会ではさまざまな業種で「顧客クレーム」を取り巻く諸問題が注
目されているが、この傾向は民間企業に限ったことではない。行政機関においてもク
レームの申し立てが増加していると言われている（関根,2010）。苦情の申し立てに対す
る対応はストレスフルな体験であり、職員のメンタルヘルスや風評被害などの組織的な
影響も懸念される。だが、クレームに対する学術的な調査は報告されておらず、地域保
健活動におけるクレーム対応の現状は把握されていない。クレームの取り扱い、対応策
を講じていくことは現場の保健師にとって重要な課題である。  
 
【目的】行政保健師及び保健事業に対する住民クレームへの対応に必要な体制づくりを
検討するための端緒として、組織内で看護管理業務に従事する保健師がもつ住民クレー
ムに関する考えを明らかにすることを目的として行った調査結果を報告する。  
 
【方法】1．データの収集方法：フォーカスグループインタビュー法。2．分析の方法：
インタビュー内容の逐語記録はコード化し、より抽象度の高い要約をしてカテゴリー化
を行う質的帰納的分析を行った。３．対象：縁故法により選出した A 県の市町に所属し
職位に関わらず看護管理業務に携わる中堅以上の行政保健師 7 名。4．質問の内容：（1）
住民クレーム対応経験の有無、（2）クレーム対応が組織に与えた影響、（3）住民クレー
ムを組織内でどのように扱うことが望ましいと考えるか、（4）保健事業評価の現状と評
価に対する考え、(5)クレームを評価指標とする可能性、とした。5．倫理的配慮：聖隷
クリストファー大学倫理委員会の承認（No.11037）を受けた方法を遵守して実施した。 
 
【結果】《日常の保健活動評価に対する意識の欠如》、《保健事業評価方法の不足》、《第
三者に提示しやすい活動評価評価の欠如》、《住民クレームは保健活動評価の一側面》、
《ポジティブな保健活動評価の必要性》のカテゴリーが抽出され、保健師がもつ住民ク
レームに対する意識や保健事業評価に対する考え方が明らかになった。  
 
【考察】保健師はクレームを必ずしも否定的捉えておらず、住民との親和性を示すもの、
住民の生の声やニーズを把握するための資源として包括的に捉えていた。管理的立場と
して、民間企業のように活動の評価指標として扱うことについて、ネガティブな評価は
現場保健師の意欲を低下させる恐れがあり、逆に住民からのポジティブなフィードバッ
クを集約して活動を評価できる仕組みが必要であると考えていた。地域活動の成果は可
視化されにくく、保健師の意欲低下やバーンアウト有病率高値が指摘されている。ク
レームによる評価を取り入れることは保健活動の質の向上につながる可能性があるが、
一方で保健師の自己肯定感を強化するという視点評価が必要であることが示唆された。 
 
【今後の方向性】本研究の成果は 2012 年日本公衆衛生学会で発表予定である。  
   
 
  
